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一、平衡计分卡思想的提出
与发展
1992 年 Kaplan 和 Norton 在《 哈 佛
商业评论》题为“ 平衡计分卡: 驱动企业
业绩的评价体系”一文中 , 首次提出了
“ 平衡计分卡”( The Balanced Scorecard,
BSC) 概 念 , 之 后 他 们 又 发 表 了 一 系 列











系统 , 它也被《 哈佛商业评论》评为“ 过
去 75 年 来 最 强 大 的 管 理 工 具 之 一 ”。
根 据 美 国 Gartnergroup 统 计 , 名 列
For tune 全 球 1000 大 企 业 中 , 已 有











标( measurement) 、目 标 值( target) 和 战
略行动方案( strategy initiatives) 。其中 ,
目标 : 明确我们要做什么才能取得成
功 , 它们是从公司战略分流出来的关
键战略目标 ; 指标 : 衡量关键战略目标
实现结果的定量尺度 ; 目标值 : 是对期
望 达 到 的 绩 效 目 标 的 具 体 定 量 要 求 ;
行动方案 : 它是由一系列相关的任务
或行动组成 , 目 的是达到每个指标的
期望目标值。
1. 财务角度 : 我们应该为股东做
些什么?
对于任何营利性公司而言 , 财 务
角 度 的 指 标 都 是 它 们 重 点 关 注 的 , 它
直接和公司业绩相联系 , 体现股东利
益。财务角度的绩效指标包括利润、销
售 额 、现 金 流 、毛 利 润 率 、销 售 利 润 率
和 EVA( 经济附加值) 等。
2. 客户角度 : 我们应该为客户提
供什么?
公 司 只 有 更 好 地 满 足 客 户 的 需




效 指 标 包 括 客 户 获 取 率 ( 如 市 场 份
额) 、客 户 保 留 率( 如 重 复 订 单 数) 、客
户满意度指数 ( 可通过客户调查和对
客户投诉的处理获得) 。











4. 学习与成长角度 : 我们如何具
有应变和提升的能力?
多年来 , 知识型领导一直提倡 把
人力资源提升到企业的战略层面 , Ka-
plan 与 Norton 通过平衡计分卡确定了
学习与成长的战略重要性。学习 与成
长 能 力 是 企 业 绩 效 最 基 本 的 驱 动 因
素 , 它要求企业要注重提高员工的关























的工具 , 即企业战略因果图( 简称战略
图) 。战略图描述了企业战略与如何实
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对于盈利性公司来说 , 设计战 略
图往往从财务角度开始,公司必须确定
增加股东价值要采取什么战略。在客
户角度 , 要为公司 选定恰当的价值定
位 , 实现拥有不同价值定位的各目标
市场之间的平衡。价值定位可以主要
























标 , 明确重要的驱动因素 , 从而就如何
成功达成一致。











































经 不 再 是 依 靠 以 往 所 取 得 的 惯 性 动




















法律制度健全 , 资本市场较为发达 , 因





财 务 角 度 同 时 顾 及 债 权 人 的 利 益 , 构
建相应的指标、目标值和行动方案。
2. 平衡计分卡只是提供了一种思
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